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STRATEGI CRM UNTUK MEMBANGUN LOYALITAS PELANGGAN 
(Studi Kasus: PT Asuransi Manulife Indonesia) 
Memelihara hubungan baik dengan pelanggan merupakan hal krusial bagi perusahaan, 
terlebih perusahaan asuransi yang asset utamanya ada pelanggan. Perusahaan menerapkan 
strategi CRM dengan harapan mendapatkan loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini PT 
Asuransi Manulife Indonesia memaksimalkan para agennya didukung dengan aplikasi dari 
perusahaan untuk melayani nasabahnya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana 
strategi CRM Manulife Indonesia dalam membangun loyalitas pelanggan. Penelitian ini juga 
menggunakan model IDIC (Identifying customers, Differentiation customers, Interact with 
customers, dan Customize treatment). Paradigma yang digunakan pada penelitian ini adalah 
paradigma post-positivistik. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif-deskriptif 
dengan menggunakan metode studi kasus, dan teknik pengumpulan data dengan wawancara 4 
partisipan dan studi dokumen. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelaksanaan strategi 
CRM Manulife Indonesia dengan model IDIC didukung dengan 3 komponen CRM, yaitu 
people, process, dan technology efektif dalam membangun loyalitas pelanggan. Pernyataan ini 
dibuktikan dari pembelian produk teratur, pembelian produk di luar lini, dan  
perekomendasian dari nasabah. 
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CRM STRATEGY TO BUILD CUSTOMER LOYALTY 
(Case Study of Manulife Indonesia Insurance Company) 
 
Maintaining good relations with customers is crucial for companies, especially 
insurance companies whose main assets are customers. The company applies a CRM strategy 
in the hope of earning customer loyalty. In this research, Manulife Indonesia company 
maximizes its agents supported by application from company to serve its customers. This  
study aims to find out how Manulife Indonesia’s CRM strategy in building customer loyalty. 
This study also uses the IDIC Model (Identify customers, Differentiate customers, Interact 
with customers, and Customize treatment). The paradigm used in this study is the post- 
positivistic paradigm. This research uses a qualitative-descriptive approach using the case 
study method, data collection techniques by interviewing 4 participants and document studies. 
The results of this study indicate that implementation of Manulife Indonesia’s CRM strategy 
with the IDIC Model supported by 3 CRM components, people, process, and technology is 
effective in building customer loyalty. This statement is evidenced by regular product 
purchases, off-line product purchases, and customer recommendations. 
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